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摘 要 : [目的 /意义 ] 用 户 是 公共 文化 云 平 台 活动 服务 的 最 终 接受 者 ,基于 文化 云 活动 用 户 的 在 线 评论 ,客观 分 析 用 户 对 
公共 文化 云 平台 活动 的 需求 ,针对 需求 优化 文化 活动 供给 形式 和 内 容 , 提 升 公共 文化 云 平台 活动 质量 。 [ 方法 “过 
程 ] 以 公共 文化 云 平台 活动 在 线 评 论 与 留言 为 数据 来 源 ,利用 扎根 理论 方法 进行 质 性 分 析 , 构 建 公共 文化 云 平 台 
活动 用 户 需求 框架 ,并 结合 情感 分 析 , 计 算 用 户 对 各 需求 要 素 的 情感 倾向 。[ 结果 /结论 ] 组 织 需求 .平台 需求 、 活 
动 需 求 为 用 户外 部 需求 ,参与 动机 、 活 动 期 望 .感知 价值 等 个 体 需求 为 内 部 需求 ,为 提升 用 户 对 文化 云 活动 的 情感 
认同 ,从 四 个 方面 提出 公共 文化 云 平台 活动 优化 建议 ,以 支持 公共 文化 云 平 台 活动 设计 与 管理 决策 。 

杀 键 词 : 文化 云 活 动 ” 用 户 需求 ”扎根 理论 在 线 评论 情感 分 析 


ARE 号 : G249 


: 10. 13266/j. issn. 0252 — 3116. 2022. 09. 007 


O 〇 公共 文化 云 平台 作为 创新 公共 文化 服务 的 重要 举 
摸 \ 忆 成 为 公共 数字 文化 建设 中 的 重要 内 容 。《 关 于 加 
忌 移 建 现代 公共 文化 服务 体系 的 意见 》《“ 十 三 五 "时 
期 为 共 数字 文化 建设 规划 》《 公 共 数 字 文化 工程 融合 
创 革 发 展 实施 方案 》《( 中 共 中 央 关 于 制定 国民 经 济 和 


利 性 可 及 性 .丰富 性 等 ,但 同时 可 以 发 现 ,人 民 和 群众 对 
公共 文化 云 活动 还 有 诸多 期 待 ,公共 文化 云 活动 在 机 
制 设计 、 活 动 推广 供需 对 接 等 方面 还 有 待 优化 。 
公共 文化 云 , 也 称 公共 文化 云 平 台 ,是 整合 全 国 或 
某 一 区 域内 公共 文化 资源 活动. 服务 的 公共 数字 平 
台 ,面向 广大 人 民 和 群众 ,解决 人 民 和 群众 公共 文化 需求 与 
公共 文化 服务 供给 对 接 的 核心 问题 。 本 文 的 公共 文化 


祖 汐 发展 第 十 四 个 五 年 规划 和 二 @ 〇 三 五 年 远景 目标 的 
建 妆 ;等 一 系列 文件 均 对 公共 数字 文化 服务 网 络 建设 
提 直 了 新 要 求 ,并 强调 坚持 以 用 户 需求 作为 公共 文化 
体 吉 建设 的 重要 导向 。 近 年 来 ,各 地 纷纷 建设 各 级 各 
类 公共 文化 云 平台 ,为 人 民 和 群众 提供 线 上 线 下 融合 的 
公共 文化 服务 。 文 化 活动 作为 文化 云 平台 的 重要 组 成 
内 容 ,连接 了 公共 文化 云 平台 线 上 数字 资源 .活动 . 场 
馆 信息 与 线 下 公共 文化 资源 ,是 当前 公共 文化 云 平 台 
建设 的 主要 组 成 部 分 ,也 是 公共 文化 服务 在 新 时 代 的 
创新 实践 ,以 展览 培训、 讲座 文艺 活动 等 丰富 形式 吸 
引 了 越 来 越 多 的 用 户 参与 。 大 多 数 公共 文化 云 平台 提 
供 线 上 线 下 融合 活动 的 同时 ,为 人 民 群 众 提供 了 文化 
活动 的 线 上 反馈 渠道 , 供 人 民 群 众 针 对 活动 开设 过 程 
中 的 各 个 方面 提出 意见 建议 。 经 笔者 前 期 调研 多 个 文 
化 云 平台 的 文化 活动 评论 版 块 ,可 以 看 出 ,人 民 群 众 欣 
喜 于 公共 文化 服务 机 构 提 供 的 线 上 线 下 融合 活动 的 便 


云 活动 ,主要 是 指 公共 文化 云 平台 提供 的 肯 在 让 人 民 
群众 参与 的 文化 活动 ,除了 单纯 在 线 上 举办 的 讲座 \ 培 
训 等 活动 ,更 多 的 是 由 文化 云 平台 发 布 活动 信息 ,对 活 
动 相关 信息 (如 活动 主题 举办 时 间 、 地 点 、 费 用 嘉宾 、 
交通 等 ) 进 行 描述 、 指 引 , 通 过 在 文化 云 平台 预订 或 其 
他 形式 预订 ,或 无 须 预 订 , 人 民 群 众 根据 线 上 指引 到 特 
定 区 域 参与 的 文化 活动 。 在 大 多 数 公共 文化 云 平台 
上 ,人 民 群 众 在 文化 活动 参与 前 ,参与 中 或 参与 后 可 以 
在 线 上 进行 交流 反馈 。 由 此 ,我 国 的 公共 文化 云 平台 
活动 ,多数 属于 典型 的 线 上 线 下 融合 活动 。 

因此 ,本 文 对 公共 文化 云 平台 活动 用 户 的 需求 研 
究 ,区 别 于 已 有 用 户 信息 需求 研究 主要 围绕 信息 系统 、 
信息 内 容 、 信 息 表现 形式 的 传统 范式 ,而 尝试 构建 公共 
文化 云 平台 线 上 线 下 融合 服务 的 用 户 需 求 理 论 框架 。 
同时 ,通过 文化 云 平 台 活 动用 户 评论 信息 进行 需求 分 
析 ,能 够 更 加 真实 客观 地 了 解 用 户 显 性 需求 和 潜在 需 
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求 , 为 公共 文化 云 活动 服务 效果 提升 和 公共 文化 云 平 
台 优化 提供 建议 。 


2 相关 研究 


当前 有 关公 共 文 化 云 的 研究 主要 围绕 服务 现状 、 
服务 模式 .服务 供给 .相关 技术 .用户 行为 等 方面 展开 。 
共 文化 云 服务 建设 现状 方面 ,黄静 "调研 了 国内 城 
公共 数字 文化 服务 现状 , 陈 则 谦 ” 通 过 网 络 调查 对 
国内 公共 文化 云 的 服务 现状 进行 探讨 ,发 现 当前 云 平 
台 服 务 存在 的 问题 并 提出 相应 的 建议 ;公共 文化 云 服 
务 模式 方面 , 徐 望 提出 基于 文化 云 的 资源 共享 服务 
链 , 李 文 川 等 ”从 云 资源 服务 链 构 建 、 云 资源 虚拟 化 建 
模 等 方面 提出 了 资源 服务 的 创新 过 程 与 机 理 ;公共 文 
做 孝 服 务 供给 方面 , 汤 金 羽 等 ”分析 了 公共 文化 云 微 
信 食 众 平 台 的 服务 效率 ;针对 公共 文化 云 平台 相关 技 
档 徐 望 所 介绍 了 云端 运算 .人 工 智能 (AI) 等 技术 在 
瓯 下台 服务 中 的 应 用 ,D，Wanyan 等 ”通过 文化 云 调 
研 响 讨 了 云 技术 在 数字 文化 建设 中 的 优势 ,P，Kats 
等 二 介绍 了 Europeana 平台 运用 的 云 技术 ;公共 文化 去 
用 局 行为 方面 ,对 机 构 用 户 信息 共享 行为 和 意愿 "”\ 持 

用 意愿 用户 满意 度 "等 方面 也 有 初步 的 研究 。 
可 以 看 出 ,当前 研究 中 ,大 部 分 学 者 主要 通过 文献 
械 童 网络 调研 .问卷 调查 等 方法 对 公共 文化 云 平台 的 
整 傈 发 展 进 行 分 析 , 文 化 云 平台 活动 作为 文化 云 服务 


男 二 尽 


有 资料 搜集 与 整理 编码 .饱和 度 检验 ,其 中 编码 是 整 
个 流程 的 核心 ,包括 开放 式 编码 .主轴 编码 与 选择 式 纺 
码 。 当 前 ,国内 外 学 者 对 公共 文化 云 平 台 活动 的 研究 
极为 荐 乏 , 对 公共 文化 云 活动 用 户 需 求 的 研究 欠缺 , 没 
有 形成 成 熟 的 研究 框架 ,已 有 理论 不 能 很 好 地 解释 这 
一 新 兴 的 线 上 线 下 融合 文化 活动 现象 ,因此 扎根 理论 
这 种 探索 性 研究 方法 非常 适合 本 研究 。 

本 研究 运用 NVivo 文本 分 析 软 件 , 对 爬 取 的 公共 
文化 云 平台 活动 评论 信息 进行 三 级 编码 处 理 , 将 文本 
资料 打 散 再 组 合 ,发 现 各 个 部 分 之 间 的 有 机 关联 ,并 进 
行 系统 的 分 析 , 以 挖 据 文化 云 平台 用 户 深 层 需 求 。 

3.2 数据 来 源 

根据 前 期 对 公共 文化 云 平台 的 调研 ,选用 平台 建设 
较为 完善 .活动 丰富 \ 评 论 数 量 充足 的 上 海 市 东区 文化 
云 平台 活动 用 户 评 论 与 留言 为 研究 对 象 。 该 云 平 台 是 
该 区 文化 和 旅游 局 为 人 民 群 众 提供 公共 文化 服务 的 便 
民 网 站 ,是 典型 的 公共 文化 云 平台 ,可 通过 该 平台 浏览 
该 区 的 各 类 公共 文化 活动 并 参与 订 票 ,同时 也 可 浏览 往 
期 活动 图 片 视频 及 订阅 自己 感 兴趣 的 文化 活动 内 容 ， 
让 用 户 感 受到 “云端 文化 生活 ”的 精彩 。 截 至 2020 年 12 
月 6 日 ,该 文化 云 平台 共有 14 076 项 文化 活动 .381 项 文 
化 众 筹 项 目 ,44 项 文化 赛事 ,549 个 文化 社团 7 个 数字 
展 馆 ,以 及 120 个 文化 场馆 可 预订 。 在 所 有 公共 文化 云 
平台 中 文化 活动 数量 靠 前 ,其 参与 活动 的 机 制 为 通过 评 
论 等 任务 获得 云 豆 ,因此 用 户 活跃 度 较 高 ,评论 内 容 的 


线 俑 论 的 用 户 需 求 研究 主要 运用 主题 模型 方法 吕 、 文 
本 分 析 技 术 "” 机 器 学 习 方法 "和 统计 学 方 
法 ”等 ,对 用 户 需求 进行 主题 属性 识别 ,情感 分 析 
等 研究 , 较 少 有 学 者 关注 用 户 情感 倾向 与 需求 之 间 的 
关系 。 本 研究 通过 仆 取 公共 文化 云 活动 用 户 评论 , 挖 
据 用 户 的 真实 需求 ,并 计算 用 户 对 每 一 个 需求 维度 的 
情感 极 值 , 进 而 提出 公共 文化 云 活动 服务 优化 建议 。 


3 ”研究 方法 和 数据 来 源 


3.1 研究 方法 

本 研究 主要 运用 扎根 理论 方法 。 扎 根 理论 
(Grounded Theory ) 是 由 社会 学 家 B. Glaser 和 A. Strauss 
于 1965 年 提出 的 一 种 系统 地 构建 理论 模型 的 研究 方 
法 。 随 后 ,众多 学 者 对 扎根 理论 进行 了 深化 与 拓展 ,使 
其 在 许多 学 科 领 域 被 广泛 应 用 ,如 管理 学 、 社 会 学 、 心 
理学 .图 书 情报 领域 等 ” 。 扎 根 理论 方法 的 流程 主要 


数量 质量 与 真实 性 都 有 一 定 保证 ,具有 较 强 的 代表 性 。 
为 了 获取 该 文化 云 平台 活动 用 户 评论 与 留言 ,通过 信息 
采集 工具 进入 文化 云 活 动 模块 ,针对 活动 内 容 候 取 用 户 
名 \ 评 论 内 容 、 留 言 内 容 ,导出 采集 到 的 所 有 数据 并 清 
洗 ,最 终 得 到 16 349 条 数据 ,作为 研究 的 基础 资料 。 


4 ”范畴 提炼 与 模型 构建 


4.1 开放 式 编码 

开放 式 编 码 需要 划分 数据 集中 的 文本 片段 并 为 其 
赋予 概念 ,再 重新 组 合 。 通 过 对 采集 的 原始 数据 进行 
逐 名 分析 , 噜 除 无 实质 性 内 容 的 语句 ,围绕 研究 目的 与 
主题 ,将 每 一 句 拆 分 为 分 析 单 元 进行 编码 ,并 通过 反复 
阅读 将 其 按照 预定 标准 进行 初始 概念 化 , 共 得 到 4 480 
条 原始 语句 以 及 初始 概念 。 由 于 初始 概念 数量 较 多 且 
有 一 定 重 复 性 ,需要 进一步 提炼 。 因 此 ,根据 语句 出 现 
频率 及 小 组 讨论 意见 对 初始 概念 进行 整理 .归纳 、 整 
合 ,得 到 82 个 初始 概念 及 20 个 范畴 。 范 畴 与 部 分 原 
台 语 句 如 表 1 所 示 : 
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概念 (部 分 ) 


表 1 


开放 式 编码 过 程 


原始 资料 (部 分 ) 


场地 设施 活动 场地 、 交 通 便利 性 、 活 动 布 


景 .舞美 设计 、 活 动 环境 


活动 费用 活动 收费 .材料 收费 转让 费用 、 
高 低 


费用 高 


能 不 能 在 嘉定 镇 这 边 


活动 在 塔 秀 路 ,很 麻烦 哦 


活动 互动 互动 次 数 、 互 动 方 式 \、 互 动 形 式 、 


互动 对 


象 


活动 氛围 观众 情绪 、 观 众 活跃 度 、 观 众 反 


之 前 在 复兴 中 路 交响 乐团 还 是 购 票 人 场 , 这 里 竟然 免费 


不 是 说 显示 活动 不 收费 的 吗 ,但 实际 收费 的 


儿童 剧 里 穿插 了 一 


外 这 样 的 活动 ,实在 是 太 远 了 ,放学 来 不 及 赶 过 去 


些 互 动 游戏 ,对 于 正剧 来 说 是 拖延 时 间 ,但 对 于 参与 的 小 朋友 来 说 很 乐意 
互动 的 环节 希望 能 更 多 点 ,这 样 小 朋友 投入 更 专注 


黄 和 警官 上 课 风 趣 幽 默 ,现场 笑 声 不 断 


演员 们 表演 很 赞 ， 


现场 气氛 很 热烈 ,我 也 忍 不 住 捧 


腹 大 笑 


儿童 节目 最 好 安排 在 双休日 ,让 更 多 的 小 朋友 参加 和 享受 


非常 喜爱 这 类 文化 讲座 ,但 非 双 休 日 的 课程 总 是 无 法 参加 ,不 知 以 后 是 否 可 以 适当 调整 课程 时 间 


很 棒 ,如果 采用 视 


频 教学 效果 应 该 更 好 


线 上 课程 活动 也 很 好 ,老师 讲解 很 有 耐心 


可 以 关注 微 信 公众 号 会 有 通知 什么 时 候 开始 抢 票 


生动 让 有 有 到 


馈 、 现 场 气氛 
时 间 时 长 ” 时 间 安 排 . 起 始 时 间 活动 时 长 、 
活动 持续 性 
活动 形式 线 上 活动 . 线 下 活动 融合 形式 、 
= 形式 丰富 性 
> 
《CC 活动 宣传 社区 宣传 , 微 信 推 送 、 宣 传 信息 、 
Co 宣传 范围 
Ce 动 秩序 .服务 态度 . 验 票 服务 
动 管 理 活动 秩序 服务 态度 、 验 票 服 务 、 
© 咨询 服务 
S] 千 名 导航 。 功能 查找 .导航 设计 .导航 科学 
©O 性 .导航 结果 
CD 
CN 名 功能 。 换 票 功能 . 转 票 功能 .评分 功能 
© 0 
CN 
we 报名 机 制 .参与 机 制 激励 机 制 、 


评价 机 


XiV. 
区 
= 


抽 


CE 系 统 性 能 网 络 速 度 、 页 面 流畅 度 、 系 统 可 


亿 操作 性 ,系统 稳定 性 
-5 动 耗材 。 活动 耗材 提供 与 否 、 活 动 耗材 数 
GO 量 , 活 动 耗材 分 配 .活动 工具 

活动 嘉宾 嘉宾 名 气 .嘉宾 水 准 、 嘉 宾 敬 业 


度 .嘉宾 态度 


活动 信息 信息 准确 性 、 信 息 审查 、 信 息 时 


效 性 、 信 息 全 面 性 

面向 对 象 面向 年 龄 段 、 面 向 学 历 、 面 向 地 
区 、 面 向 爱好 

参与 动机 学 习 需 求 、 自 我 提升 需求 、 娱 乐 
需求 ,情感 需求 


活动 期 望 活动 质量 活动 收获 活动 数量 、 


活动 形 
感知 价值 获得 知 
获得 实 


式 


识 下 
物 汉 


得 体验 .获得 经 验 、 
得 情感 支持 


平台 不 好 用 , 找 不 
我 要 退 订 一 张 票 ， 


订 错 了 , 抢 到 了 二 
刚 订 好 ,但 今天 来 


要 是 能 在 本 辖区 多 多 宣传 才 好 


排 座 椅 , 服 务 周到 


到 个 人 中 心 在 哪里 


到 四 年 级 的 少儿 音乐 ,有 平台 
不 及 过 去 了 ,哪里 能 把 票 转 给 别 


打开 时 有 票 ,为 什么 还 要 选 日 期 , 选 好 日 期 票 又 没 了 


活动 离 我 们 很 近 ， 


但 是 没有 云 豆 就 是 定 不 了 票 


9 点 半 放 票 的 ,之 后 有 几 分 钟 瘫痪 ,没有 页 面 咯 


每 次 抢 票 的 时 候 就 觉得 网 特 卡 , 一 转眼 票 就 没 了 


材料 老师 都 有 提供 ,小 朋友 能 自己 动手 ,很 好 玩 


做 了 一 副 眼 镜 , 由 


上 海 沪 剧院 演出 
沪 语 听 不 懂 , 上 海 


微 信 公 众 号 上 时 间 是 9:30， 


上 海 沪剧 院 演出 质量 不 错 ,但 场 内 太 吵 ,许多 没有 票 的 都 放 进 来 ,造成 混乱 


平台 操作 不 是 很 好 , 找 都 找 不 到 操作 的 入 口 


IT 


于 打印 笔 有 限 ,所 以 一 直 在 等 


开动 热 烈 ,著名 的 教育 家 音乐 家 何 


他 人 做 好 再 


占 葵 先 4 


友 


愧 是 中 国 最 优秀 的 交响 乐团 之 一 


E 也 出 席 了 活动 


上 E 


节目 太 少 了 , 陆 雅 臣 卖 娘 子 已 演出 过 三 次 了 


外 来 人 多 ,学 沪 语 的 好 途径 


明明 预告 的 音乐 会 ,结果 放出 分 享 会 , 真 可 气 


平台 里 是 14:00 ,到 底 以 哪个 为 准 


个 知 间 全 对 加 大 的 3 子 , 其 实 大 多 数 都 是 家 长 为 了 孩子 参加 的 
们 这 个 年 纪 的 人 貌似 都 喜欢 看 沪剧 


给 公婆 订 了 票 ,他 


因 我 们 是 上 班 族 ， 


但 很 喜欢 画 画 , 想 学 下 人 门 基础 


署 期 特地 抢 了 学 沪 语 的 活动 还 不 错 ,这 次 来 听 故 事 ， 


很 棒 的 活动 ,期 待 


知识 


今天 是 实验 幼儿 园 的 老师 来 讲课 ,体验 下 哦 ,期 待 


证 一 下 学 了 几 分 


同类 型 的 高 质量 活动 ,可 以 欣赏 到 不 同 的 风格 的 演出 


此 活动 非常 有 意义 ,让 我 学 到 不 少儿 童 中 医 


亲子 手 了 


当 


养 


目 关 知识 


对 我 们 老年 人 来 说 真 的 很 好 ! 又 能 锻炼 身体 、 又 能 交 到 好 朋友 
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韦 景 竹 , 操 慧 子 , 张 乐 乐 .基于 在 线 评 论 的 公共 文化 云 活动 用 户 需求 研究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2022 ,66(9) :66 -73. 


4.2 主轴 编码 

主轴 编码 需要 探寻 范畴 与 范畴 范畴 与 概念 、 概 念 
与 概念 间 的 关联 关系 ,进而 归纳 主 范畴 。 本 研究 通过 
挖掘 20 个 范畴 的 内 在 联系 ,对 初始 范畴 进行 重新 组 
合 ,并 反复 推 殴 , 最 终 将 其 归 为 4 个 主 范畴 ,分 别 为 组 
织 需求 .平台 需求 、 活 动 需求 和 个 体 需 求 ,具体 编码 如 
表 2 所 示 ,各 节点 数量 占 比 见 图 1( 数 字 为 该 范畴 节点 
数量 ) 。 


表 2 主轴 编码 过 程 


主 范畴 范畴 范畴 内 涵 
组 织 需求 “场地 设施 。 文化 云 平台 活动 的 场地 ,场地 的 环境 、 交 通 及 场地 
所 包含 的 设备 设施 
活动 费用 ”参与 文化 云 平台 活动 所 产生 的 课程 费用 、 材 料 费 
用 转让 费用 等 花费 
二 二。 ”时间 时 长 ”文化 云 平 台 活动 举办 时 间 、 活 动 时 长 .活动 持续 
> 性 等 
2 活动 形式 “文化 云 平台 活动 线 上 ` 线 下 ` 线 上 线 下 结合 等 形式 
让 作文 化 去 平台 活动 的 容 传 江道 . 富 传 形式 .宣传 范围 、 
三 宣传 针对 性 ,宣传 积极 性 等 
5 ”活动 管理 ”文化 云 平台 活动 流程 设计 .活动 通知 .咨询 服务 场 
< 二 内 秩序 把 控 、 突 发 情况 处 理 、 服 务 态度 等 全 过 程 的 
© 组 织 
曾 汪 和 求 。 平 台 导航 文化 云 平台 的 导航 设计 .可 操作 性 .检索 结果 的 呈 
CN 现 等 
平台 功能 “文化 云 平台 功能 的 全 面 性 ` 有 用 性 
a 平台 机 制 “文化 云 平台 的 参与 机 制 .激励 机 制 .评论 机 制 .内容 
> 监管 机 制 等 
> 。 系统 性 能 “文化 云 平台 的 运行 速度 及 稳定 性 
酒 贡 和 求 “ 活 动 耗材 ”文化 云 平台 活动 相关 的 材料 ,设备 提供 状况 
人 活动 嘉宾 ”文化 云 平台 活动 邀请 的 嘉宾 ,及 其 知名 度 水准. 敬 
wm 业 程 度 等 
(活动 内 容 文化 去 平台 活动 的 类 型 .创新 性 ,深度 .丰富 性 . 针 
对 性 等 
活动 氛围 “文化 云 平台 活动 调动 参与 者 情绪 与 参与 的 程度 
活动 互动 “文化 云 平台 活动 中 是 否 与 参与 者 进行 互动 ,以 及 互 
动 的 形式 .次数 .程度 
活动 信息 ”活动 信息 指 文化 云 平台 活动 信息 呈现 的 准确 性 、 全 
i 性 、 及 时 性 
面向 对 象 “面向 对 象 指 文化 云 平台 活动 面向 对 象 的 针对 性 ,如 


针对 参与 者 的 基础 、 年 龄 .地 域 等 

个 体 需求 ”参与 动机 ”参与 者 参与 文化 云 平台 活动 的 动机 ,如 学 习 知 识 、 

者 养 习惯 .自我 提升 ,休闲 娱乐 等 

活动 期 望 ”参与 者 对 文化 云 平台 活动 的 活动 质量 活动 内 容 、 
活动 形式 活动 时 间 等 方面 的 期 待 

感知 价值 ”参与 者 参与 文化 云 平台 活动 得 到 的 收获 ,如 知识 、 
经 验 技术 ,手工艺 品 .赠品 情感 支持 等 


4.3 选择 式 编码 

选择 式 编码 需要 在 已 归纳 的 概念 范畴 中 ,梳理 出 
核心 范畴 ,从 而 形成 故事 线 。 在 主轴 编码 阶段 ,范畴 之 
间 的 关系 已 逐渐 显露 ,通过 梳理 其 逻辑 关系 ,得 到 了 公 


共 文 化 云 平台 活动 用 户 需 求 框架 模型 , 见 图 2。 公 共 
文化 云 活 动用 户 会 产生 组 织 需 求 平台 需求 活动 需求 
和 个 体 需求 ,可 分 为 用 户 参 与 公共 文化 云 的 外 部 需求 
与 内 部 需求 ,外 部 需求 为 对 活动 服务 方 的 需求 ,如 组 织 
需求 平台 需求 活动 需求 ;内 部 需求 为 用 户 自 身 发 展 
相关 的 需求 ,如 参与 动机 、 活 动 期 望 ,感知 价值 等 个 体 
需求 。 该 框架 一 方面 为 公共 文化 云 平台 用 户 体验 .用 
户 满意 度 用户 持 续 使 用 行为 以 及 公共 文化 活动 评价 
指标 体系 建立 等 研究 提供 借鉴 ; 另 一 方面 ,有 助 于 从 用 
户 需 求 出 发 ,更 好 地 改善 与 提升 现 有 服务 .加强 文化 云 
平台 建设 ,提升 用 户 参 与 意愿 。 
4.4 理论 饱和 度 检 验 

为 确保 研究 范畴 的 信 度 与 效 度 ,构建 理论 框架 后 
进行 饱和 度 检验 。 在 该 文化 云 2020 年 12 月 6 日 后 更 
新 的 活动 中 随机 选取 100 条 评论 ,进行 新 一 轮 编码 ,与 
已 得 到 的 概念 及 范畴 进行 比较 ,没有 新 的 概念 及 范畴 
出 现 , 故 公共 文化 云 平台 活动 用 户 需 求 框 架 已 达到 
饱和 。 


S 用户 需求 要 素 情感 值 分 析 


在 梳理 文化 云 用 户 需求 范畴 的 基础 上 ,获取 当前 
用 户 对 以 上 需求 范畴 的 情感 倾向 。 评 论 和 留言 真实 地 
反映 了 用 户 参 与 文化 云 平台 活动 的 感受 ,显示 了 用 户 
对 文化 云 平 台 活动 服务 的 正 负 向 情感 ,也 体现 了 用 户 
对 以 上 文化 云 平台 活动 需求 的 满足 程度 。 为 了 进一步 
获取 用 户 对 文化 云 平 台 活动 各 需求 要 素 的 情感 倾向 ， 
运用 自然 语言 处 理 、 统 计 学 等 方法 对 评论 情感 倾向 进 
行 计算 :首先 ,对 筛选 后 的 评论 集 的 每 一 句 进 行 分 析 和 
词性 标注 ,提取 带 有 需求 属性 .情感 词 .评价 词 的 句子 ; 
其 次 ,将 每 句 评论 中 涉及 的 需求 属性 与 上 述 用 户 需求 
框架 中 的 需求 范畴 进行 匹配 ,抽取 属性 - 情感 词 对 ; 然 
后 进行 情感 词 量化 ,参照 HowNet 字典 中 的 襄 贬 情感 词 
强烈 程度 ,分 为 3 个 分 数 等 级 (将 非常 .很 ` 太 .极其 
等 程度 副词 极 性 值 设 定 为 2, 有 点 、 比 较 、 较 、 稍 、 
更 加 、 进 一 步 …… 等 设 定 为 1.5, 还 .勉强 、 欠 、 略 、 稍 
Re 等 设 定 为 0.5) ,同时 对 否定 词 和 程度 副词 进行 处 
理 (分 析 否 定 词 修饰 的 是 否定 词 .情感 词 .还 是 程度 副 
词 ,确定 情感 正 负 向 , 正 向 极 性 值 为 1, 负 向 极 性 值 为 
-1) ,总 极 性 值 为 程度 副词 的 极 性 值 与 情感 词 的 极 性 
值 的 乘积 ,如 “演出 很 好 看 "表达 的 情感 值 为 2x1 = 
2、“ 活 动 位 置 有 点 远 ” 表达 的 情感 值 为 1.5x*( -1) = 
-1.5, 最 终 获 得 每 个 属性 的 情感 累计 值 ,计算 结果 见 
表 3。 
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活动 嘉宾 


(283) 


活动 互动 
(68) 


FE 台 需 求 


活动 信 


(185) 


活动 耗材 


(62) 


平台 机 制 (404) 平台 功能 (253) 


参与 机 制 转 票 


(321) (123) 


时 间 时 长 
活动 形式 
活动 宣传 
活动 管理 
ES 
平台 导航 ”” 平台 机 制 
平台 


功能 国 系统 性 能 


| RE CE 


将 用 户 对 每 个 需求 要 素 的 情感 倾向 与 关注 度 进 行 
对 比 ,关注 度 为 扎根 分 析 中 每 个 要 素 相对 应 的 节点 数 
量 ( 如 “场地 设施 ”对 应 的 原始 资料 节点 有 211 个 , 记 
为 2.11) ,结果 见 图 3。 可 以 看 出 用 户 对 活动 内 容 、 活 
动 嘉宾 ,平台 功能 .平台 机 制 面向 对 象 . 时 间 时 长 这 6 
个 需求 要 素 关 注 度 较 高 ,用 户 参 与 文化 云 活动 较为 看 
得 了 用 户 的 肯定 ,评价 较 高 ,说明 用 户 参 与 文化 云 活动 
时 比较 看 重活 动 内 容 及 邀请 的 嘉宾 ， 当 前 该 区 文化 云 
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息 


活动 
氛围 
(24) 


组 织 需求 
时 间 时 长 


(257) 


活动 管理 


(169) 
活动 秩序 


(90) 


个 体 需求 


范畴 
场地 设施 
活动 费用 
时 间 时 长 


系统 性 能 
活动 耗材 
活动 嘉宾 
活动 内 容 
活动 互动 
活动 氛围 
活动 信息 
面向 对 象 
参与 动机 
活动 期 望 
感知 价值 


情感 均值 


—0.441 


-0.306 


—0. 836 


0.807 


一 1.000 


—0. 842 


—0.932 


=0.991 


—0.356 


—0.961 


—0.537 


1.469 


1.219 


Yl 


1.427 


—1.026 


-0.316 


1.495 


1.000 


1.584 


100 


97.5 


不 满意 /% 
65.8 


44.4 
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平台 能 较 好 地 满足 用 户 该 方面 的 需求 ,活动 内 容 设计 | 面 情绪 , 负 向 情感 值 说 明了 文化 云 平台 设计 还 需 加 强 ; 
合理 ,大 部 分 活动 邀请 的 嘉宾 广 受 用 户 好 评 ; 对 平台 功 | 同时 ,活动 时 间 时 长 安排 也 是 用 户 考虑 是 否 参加 活动 
能 .平台 机 制 .面向 对 象 . 时 间 时 长 这 4 个 要 素 情 感 极 | 的 重要 原因 ,当前 大 部 分 文化 云 活动 都 安排 在 工作 日 ， 
值 较 低 ,平台 功能 、 参 与 机 制 .激励 机 制 是 每 个 用 户 参 | 导致 很 多 用 户 无 法 参加 ,可 能 是 文化 云 活动 时 间 时 长 
与 文化 云 活动 都 需要 杂 自 操作 或 亲身 经 历 的 ,如 果 功 | 要 素 情感 极 值 为 负 的 主要 原因 。 

能 不 完善 或 机 制 设计 不 合理 , 较 容易 导致 用 户 产生 负 


过 
4 
这 
六 
1 
0 
= 
-2 
活 | 活 | 时 | 场 | 活 | 活 | 平 | 平 | 平 | 系 | 活 | 活 | 面 | 活 | 活 | 活 | 活 | 参 | 活 | 感 
动 | 动 | 间 | 地 | 动 | 动 | 台 | 台 | 台 | 统 | 动 | 动 | 向 | 动 | 动 | 动 | 动 | 与 | 动 | 知 
T™ 宣 | 管 | 时 | 设 | 费 | 形 | 导 | 功 | 机 | 性 | 信 | 耗 | 对 | 内 | 互 | 氛 | 嘉 | 动 | 期 | 价 
> 传 | 理 | 长 | 施 式 | 航 | 能 | 制 | 能 | 息 | 材 | 象 | 容 | 动 | 围 | 宾 | 机 | 望 | 值 
(©O ee 关注 度 | 0.12 | 1.69 | 2.57| 2.11 |0.18 | 0.39| 0.15 | 2.53 14.04 | 0.45 | 1.85 | 0.62| 2.9 | 4.43 | 0.68 | 0.24 | 2.83 | 0.61 | 1.67 | 1.46 
ee 一 情感 值 -1 |-0.8 |-0.8 | -0.4| -0.31 0.81 1-0.9| -1 1-0.4 1 -1l -1 | -0.5 | -0.3 | 1.22 | 1.211 1.43 | 1.47 | 1.5 1.58 
© 关注 度 情感 什 
©O 
< 图 3 样本 文化 云 平台 用 户 关注 度 与 情感 倾向 分 析 
通过 情感 均值 的 计算 ,可 以 看 出 几乎 每 个 要 素 者 法 提供 ;平台 机 制 方面 ,参与 机 制 主要 是 依靠 用 户 通过 
会 和 用户 满 意 和 不 满意 的 情况 ,但 能 较为 明显 地 看 出 参与 活动 及 评价 赚 取 云 豆 才能 报名 活动 ,而 很 多 用 户 
分 用 户 的 态度 趋向 。 反馈 云 豆 较 难 积累 ,导致 很 多 优质 活动 无 法 参加 ,同时 
a a(1) 组 织 需 求 方面 ,满意 度 从 高 到 低 依 次 为 活动 系统 其 他 相关 机 制 也 需 改 进 ,比如 活动 报名 需要 反复 


形 吉 活动 费用 、 场 地 设施 .时 间 时 长 活动 管 理 、 活 动 输入 验证 码 及 信息 ,实名 认证 、 亲 子 报名 机 制 还 未 实现 
并 其 中 活动 形式 较 受 用 户 认 可 ,说 明 该 区 文化 云 | 等 ;平台 系统 性 能 方面 , 较 多 用 户 反 馈 在 抢 票 时 会 出 现 
J 


公 灶 活动 设计 方面 做 得 较 好 。 活 动 费 用 场地 设施 .时 | 页面 瘫痪 、 系 统 崩 演 等 问题 。 
间隔 长 ,活动 组 织 、 活 动 宣传 这 儿 个 要 素 用 户 满意 度 较 (3) 活 动 需求 方面 ,用 户 最 关注 的 为 活动 内 容 与 
低 C 其 中 活动 宣传 是 用 户 最 不 满意 的 要 素 , 较 多 用 户 反 | 面向 对 象 ,满意 度 从 高 到 低 依次 为 活动 嘉宾 、 活 动 氛 
映 活动 仅仅 在 平台 进行 宣传 导致 很 多 优质 活动 没有 参 | 围 、 活 动 内 容 、 活 动 互动 .面向 对 象 、 活 动 耗材 活动 信 
加 ;活动 管理 也 是 用 户 较 为 不 满意 的 要 素 ,可 能 由 于 活 息 。 对 于 活动 嘉宾 \ 活 动 氛围 活动 内 容 、 活 动 互动 ,用 
动 现 场 管理 人 员 能 力 和 活动 准备 情况 参差 不 齐 , 导 致 | 户 普遍 表示 很 满意 ,说 明 该 区 文化 云 为 人 民 群 众 组 织 
少数 活动 出 现 无 人 验 票 . 抢 座位 、 秩 序 混乱 等 现象 ; 另 | 的 文化 活动 内 容 较为 丰富 ,邀请 的 嘉宾 具有 权威 性 , 受 
外 活动 时 间 是 用 户 关注 度 较 高 的 要 素 , 很 多 用 户 因 为 | 到 活动 用 户 的 喜欢 ,活动 过 程 氛围 感 足够 ,能 满足 大 部 
上 学 `、 上 班 等 时 间 问 题 无 法 参加 活动 ,呼吁 将 活动 时 间 | 分 用 户 的 需求 。 面 向 对 象 .活动 耗材 .活动 信息 3 个 要 
设置 为 周末 、 节 假日 或 晚上 。 素 的 用 户 情 感 倾 向 为 负 向 ,面向 对 象 方面 ,当前 文化 云 
(2) 平 台 需 求 方面 ,用 户 对 平台 功能 与 平台 机 制 | 部 分 活动 在 发 布 时 未 区 分 面向 群体 ,如 年 龄 限制 及 学 
关注 度 很 高 ,但 评价 相对 较 低 。 平 台 导 航 、 平 台 功 能 、， 习 基础 限制 ,导致 部 分 用 户 不 清楚 自己 是 否 适合 参 加 
平台 机 制 、 系 统 性 能 等 方面 未 能 得 到 用 户 青 睐 ,导航 设 | 该 活动 ;活动 耗材 方面 ,根据 用 户 的 评论 可 以 看 出 部 分 
计 方 面 ,很 多 用 户 提 到 “ 找 不 到 个 人 中 心 “ 找 不 到 已 ”活动 提供 相应 的 活动 材料 ,其 中 有 些 是 需要 收费 的 ,有 
订 的 票 在 哪里 看 ”不 知道 在 哪里 看 活动 预告 "等 问 | 些 活动 需要 自 备 材料 ,这 些 信息 需要 提前 告知 用 户 ; 活 
题 ,说 明 公共 文化 云 平台 上 很 多 常用 功能 及 版 块 用 户 | 动 信息 方面 ,除了 以 上 面向 用 户 群 体 信息 及 耗材 准备 
无 法 轻松 找到 ,导航 设计 需要 加 强 ;平台 功能 方面 ,很 言 息 外 ,部 分 活动 还 缺失 一 些 必 要 的 信息 ,如 活动 嘉 
多 用 户 有 转 票 . 换 票 .评分 等 功能 需求 ,平台 暂时 还 无 | 宾 \ 活 动 时 长 等 ,还 有 用 户 提 到 个 别 活动 信息 出 现 错 


71 


图 天 情报 三 作 


第 66 卷 第 9 期 2022 年 5 月 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


1 Y “站 


误 ,信息 与 活动 内 容 不 符 等 现象 ,需要 进一步 改进 。 

(4) 在 参与 动机 、 活 动 期 望 .感知 价值 等 用 户 自身 
需求 方面 ,当前 大 部 分 参加 该 区 文化 云 活动 的 用 户 都 
抱 有 通过 参与 活动 来 学 习 知识 .培养 习惯 等 动机 ;所 有 
用 户 对 于 文化 云 活动 都 抱 有 一 定期 望 值 , 希 望 获得 较 
好 的 参与 体验 ,实现 自己 的 参与 动机 ;用 户 在 参与 文化 
云 活动 后 感到 收获 颇 丰 ,感知 价值 的 情感 值得 分 最 高 ， 
反映 了 活动 用 户 对 该 区 文化 云 活动 效果 的 充分 肯定 。 
另外 ,用 户 的 参与 动机 和 活动 期 望都 得 到 了 较 高 的 分 
数 ,结合 感知 价值 的 用 户 评价 ,可 见 人 民 群 众 对 文化 去 
活动 充满 了 期 盼 ,参加 过 文化 云 活动 的 用 户 认为 文化 
活动 帮助 他 们 增加 了 知识 、 技 能 ,结交 了 更 多 的 朋友 
等 ,充分 实现 了 文化 云 活动 的 社会 价值 。 
心 讨论 与 结论 

文化 云 平台 是 数字 时 代 链 接 、 融 合 线 上 线 下 文化 
资源 ,充分 运用 新 兴 信 息 技术 提高 文化 可 及 性 、 参 与 
人 便捷 性 的 重要 途径 。 从 用 户 需 求 出 发 ,后 续 可 以 从 
BF 方面 进行 优化 : 
(1 ) 优化 公共 文化 云 平台 建设 。 文 化 云 平台 设计 
影响 用 户 的 使 用 体验 ,体验 不 好 的 设计 将 从 线 
异类 阻碍 用 户 参 与 文化 云 活动 的 意愿 。 本 研究 发 
正当 前 文化 云 平台 基本 功能 运行 良好 ,但 用 户 的 使 用 
满意 度 不 高 ,并 反馈 了 较 多 问题 ,可 以 从 以 下 路 径 提 
玲 @@ 健 全 平台 功能 ,增加 用 户 所 需要 的 换 票 . 转 票 . 交 
流 x 让 俩 等 版 块 ,提供 更 全 面 的 评价 指标 ,如 活动 内 容 
评 闸 活动 组 织 评分 等 ;四 优化 平台 机 制 ,更 科学 地 设 
秆 避 航 机 制 .活动 报名 机 制 . 参 与 机 制 以 及 反馈 机 制 ， 
相应 地 设立 内 容 审核 ,监管 .审查 机 制 ;@ 提 升 文化 去 
平台 系统 性 能 ,优化 平台 系统 设计 模型 ,定期 进行 平台 
检查 与 维护 等 工作 ,保证 抢 票 . 订 票 等 在 线 操作 人 数 比 
较 多 时 的 系统 稳定 性 ,增强 用 户 体验 ,充分 发 挥 文化 云 
平台 的 优势 ,提升 技术 赋 能 效果 。 

(2) 加 强 公共 文化 云 活动 组 织 管理 。 作 为 典型 的 
线 上 线 下 融合 服务 形式 ,文化 云 平台 建设 .运营 方 不 仅 
需要 保证 良好 的 线 上 服务 体验 ,同时 还 需要 保障 线 下 
场地 的 硬件 设施 及 文化 云 活动 组 织 者 的 综合 能 力 和 素 
质 , 线 上 线 下 都 是 文化 云 平台 活动 长 久 发 展 所 必须 重 
视 的 要 素 。 根 据 本 文 上 述 讨论 ,文化 云 活动 组 织 方面 
可 以 从 以 下 路 径 提升 :GD 为 增强 用 户 体验 感 ,避免 用 户 
评论 提出 的 “秩序 混乱 “管理 不 周 "等 问题 , 需 建立 专 
业 化 的 活动 服务 队伍 ,并 开展 人 员 培训 与 评估 ,提高 工 
作 人 员 的 综合 素质 ,加 强 志愿 者 服务 队伍 建设 ,增进 活 


a 


动 安排 质量 ,保证 活动 准备 活动 秩序 的 管理 ;@) 健 全 
文化 云 平 台 活 动 场地 与 设施 设备 建设 ,加 强 和 其 他 机 
构 的 合作 ,建设 可 满足 各 区 域 人 民 和 群众 需求 的 文化 场 
馆 、 设 施 网 络 ,在 可 能 的 条 件 下 ,尽量 提供 文化 活动 耗 
材 ,最 大 程度 地 降低 用 户 参 加 活动 的 成 本 ;树立 文化 
云 平台 的 形象 与 口碑 ,加 强 社区 宣传 以 及 各 大 社交 媒 
体 平台 的 宣传 ,建立 推荐 奖励 机 制 ,使 更 多 用 户 了 解 文 
化 云 平 台 及 其 优质 活动 。 

(3) 丰 富 公共 文化 云 活动 内 容 设计 。 活 动 设置 是 
用 户 参 与 文化 云 活动 最 为 看 重 的 要 素 , 只 有 丰富 ,精彩 
的 文化 活动 支撑 ,才能 吸引 更 多 用 户 参 与 其 中 。 当 前 
日 户 对 该 区 文化 云 活动 内 容 评 价 较 高 ,但 同时 较 好 的 
活动 和 服务 也 催生 了 人 民 群 众 一 些 更 高 的 期 待 ,文化 
云 活 动 主 办 方 需 积 极 探索 ,不 断 拓展 活动 内 容 , 打 造 品 
牌 特色 :中 丰富 文化 云 平台 活动 类 型 ,定期 回顾 、 总 结 
已 有 文化 活动 ,如 教育 主题 活动 评论 中 有 用 户 提 出 习 
惯 培养 .逻辑 思维 训练 等 内 容 需求 ,拓宽 活动 资源 共享 
的 渠道 ,根据 用 户 需求 不 断 更 新 活动 内 容 , 保 持 新 鲜 
感 , 同 时 形成 平台 特色 文化 活动 ; 思 明 确 活动 面向 对 
象 , 将 活动 分 级 分 类 ,确保 文化 云 平台 活动 能 覆盖 不 同 
年 龄 层 ,不 同 爱好 的 用 户 ,同时 在 云 平台 上 对 活动 进行 
描述 时 ,明确 活动 的 具体 面向 对 象 ,防止 用 户 误 报 或 错 
过 活动 ;加强 对 活动 信息 的 描述 和 管理 ,确保 活动 信 
息 的 准确 性 、 全 面 性 和 及 时 性 。 

(4) 注 重 公共 文化 云 用 户 体验 。 用 户 是 文化 云 活 
动 的 最 终 参 与 者 ,用 户 管理 也 是 文化 云 永 何 活 力 的 必 
然 要 求 , 后 期 可 以 进行 以 下 工作 :中 加 强 对 用 户 关 系 的 
管理 ,通过 监测 . 捕 提 用 户 在 文化 云 平台 的 行为 轨迹 ， 
跟踪 用 户 的 行为 特征 以 及 检索 习惯 ,全 面 了 解 用 户 对 
于 文化 活动 ,文化 服务 以 及 云 平台 的 需求 并 关注 用 户 
发 展 , 增 强 用 户 与 文化 云 平 台 的 黏度 ;@ 定 期 进行 用 户 
调查 ,掌握 用 户 需 求 和 期 望 ,调查 用 户 对 文化 云 活动 服 
务 的 满意 度 ,发 挥 用 户 的 力量 ,根据 用 户 的 反馈 意见 不 

完善 云 平台 及 活动 ;@ 丰 富 用 户 参 与 文化 云 建 设 的 
途径 ,优化 用 户 激 励 与 管理 机 制 ,提升 用 户 交 互 兴趣 、 
激励 用 户 参 与 文化 云 平台 的 建设 。 

本 研究 通过 扎根 理论 方法 挖 据 用 户 对 于 公共 文化 
云 活 动 的 需求 主题 ,并 通过 情感 值 计算 判断 用 户 对 各 
主题 的 满意 度 , 为 公共 文化 云 活动 持续 发 展 提供 建议 。 
虽然 研究 能 在 一 定 程度 上 反映 当前 用 户 对 于 公共 文化 
云 活 动 的 真实 想法 ,但 使 用 的 单 案 例 区 间 数 据 只 表明 
该 区 间 内 的 数据 表现 ,如 上 文 提出 ,文化 云 活动 用 户 的 
行为 和 需求 须 密 切 关 注 与 追踪 ,需求 挖 据 的 高 效 性 与 
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Research on Users’” Needs of Public Culture Cloud Activities Based on Online Comments 
Wei Jingzhu Cao Huizi Zhang Lele 
School of Information Management, Sun Yat-sen University, Guangzhou 510006 


Abstract: | Purpose/ Significance | Users are the final recipients of activity services on public culture cloud 
platforms. Analyzing users ”needs for public culture cloud platform activities objectively according to users ”online 
comments based on culture cloud activities, and optimizing the supply forms and contents of cultural activities accord- 
ing to the demand can improve the activity quality of public culture cloud platforms. | Method/Process| Taking on- 
line comments and messages from users of public culture cloud platform activities as data sources, and using the 
2rounded theory for qualitative analysis, this study constructed the user need framework of public culture cloud plat- 
form activities. Furthermore, combined with sentiment analysis ，users ”emotional tendency towards the current need 
elements was calculated. | Result/ Conclusion| Organizational needs, platform needs and activity needs are the ex- 
ternal needs of users, personal needs of motivation to participate, event expectation and perceived value are the inter- 
nal needs. To enhance the user sentiment recognition of culture cloud activities, suggestions for the optimization of 
public culture cloud platform activities are put forward from four aspects, so as to support the design and management 
decisions of activities on public culture cloud platform. 


Keywords: cultural cloud activities user need the grounded theory online reviews sentiment analysis 
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